




















































jä	 aloittamalla	 seitsemästä	 myymälästä.	 Seppälä	 on	 suomalainen	 per-






teoria-	 sekä	 kehittämisosuudesta.	 Tutkielman	 teoriaosuus	 sisältää	 osiot	
palautteen	 hyödyistä,	 esteistä,	 vuorovaikutuspalautteesta	 sekä	 palaut-
teen	kokemisesta.	Käytännön	työ	ja	kehittäminen	aloitettiin	kartoittamal-
la	seitsemän	eri	myymälän	palautekäytännön	nykytila	yksinkertaisella	ky-
selyllä,	 joka	 toteutettiin	 Webropol-ohjelmalla	 ja	 vastauksia	 saatiin	 yh-
teensä	 25.	 Kyselyn	 vastauksia	 analysoitaessa	 havaittiin,	 että	 palautteen	
kokemisessa	on	kehitettävää	 ja	 tämän	pohjalta	 luotiin	koko	henkilökun-
nan	käyttöön	 tuleva	palauteohje	hyvän	palautteen	antamiseen	sekä	 jat-
kotoimenpiteenä	 tiimisopimus,	 jonka	 avulla	 on	 tarkoitus	 pystyä	 seuraa-
maan	palautekulttuurin	kehitystä.	
	
Opinnäytetyön	 lopussa	 käsitellään	 johtopäätöksissä	 työn	 onnistumista,	






























which	 sells	 clothes,	 shoes	and	cosmetics	 for	women,	men	and	children.	
Idea	 for	 this	 thesis	 came	 from	 the	 author’s	 own	 interest	 towards	 the	
subject.	
	
This	 thesis	 was	 implemented	 as	 an	 operational	 thesis	 and	 the	 work	




of	 feedback	 policies	 in	 the	 selected	 stores.	 Inquiry	 was	 executed	 with	
Webropol-program.		From	the	results	of	that	inquiry,	it	became	clear	that	
there	 has	 to	 be	 improvement	 on	 how	 the	 employees	 experience	
feedback.	 A	 feedback	 guide	 for	 the	 whole	 personnel	 of	 Seppälä	 was	




At	 the	 end	 of	 this	 thesis	 there	 is	 a	 conclusion	 part,	 which	 includes	 a	





























































kaltaa	 antaa	 palautetta,	 jokainen	 myös	 saa	 sitä.	 (Ahonen&Lohtaja-
Ahonen	2014,	13.)	
1.1 Opinnäytetyön	lähtökohdat	
Opinnäytetyö	 tehdään	 Tampereen	 Koskikeskuksen	 Seppälälle,	 jossa	
opinnäytetyön	tekijä	on	työsuhteessa.	Kiinnostus	kyseiseen	aiheeseen	ja	
toimeksiantajaan	 juontaa	 juurensa	 tekijän	 pidemmästä	 työsuhteesta	
Seppälään	 ja	 halusta	 auttaa	 kehittämään	 Seppälää	 taas	 vahvaksi	 yrityk-
seksi	haastavien	aikojen	 jälkeen	aloittamalla	niinkin	yksinkertaisesta	asi-
asta	 kuin	 palaute.	 Tämä	 opinnäytetyö	 toteutettiin	 toiminnallisena	 opin-
näytetyönä.	
	
Opinnäytetyötä	 lähdettiin	 toteuttamaan	 ensimmäiseksi	 yksinkertaisella	
kyselyllä	 työntekijöille,	 joka	 lähetettiin	 yhteensä	 seitsemään	eri	myymä-




selle,	 joka	 tukisi	 avointa	 vuorovaikutusta	 työntekijöiden	 mukaan	 lukien	
myös	esimiesten	kanssa,	palautteen	kokemista	ja	hyvää	ilmapiiriä	työpai-
kalla.	Tavoitteena	on,	että	opinnäytetyön	tuloksena	kehitettävä	palaute-
























































































































Seppälä	on	 suomalainen	muotiketju,	 joka	 toimii	 tällä	hetkellä	Suomessa	
ja	Virossa.	Suomalainen	kahdentoista	hengen	suunnittelutiimi	luo	muotia	
niin	 naisille,	miehille	 kuin	 lapsillekin.	 Seppälä	 on	 ollut	 osa	 suomalaisten	
elämää	jo	vuodesta	1930	ja	on	taas	perheyritys	sen	jälkeen	kun	Seppälän	
toimitusjohtaja	 Eveliina	 Melentjeff	 ja	 hänen	 miehensä	 Timo	Melentjeff	
ostivat	 Seppälän	 Stockmann	 Oyj	 Abp:lta	 noin	 kaksi	 vuotta	 sitten	 huhti-

























































huolta	 vastuullisuudesta	 ja	 lisätä	 itseä	 koskevaa	 ymmärrystä.	 Korjaavan	
palautteen	tehtävä	taas	on	vaikuttaa	tulevaisuuteen	niin,	että	palautteen	
saaja	voi	korjata	omaa	toimintaansa,	sillä	kukaan	muuhan	ei	sitä	voi	kor-





























































asiaan	 positiivisesti.	 Hyvää	 palautetta	 saavat	 työntekijät	 ovat	 tuotteli-
aampia	 sekä	 itse	 työ	on	 selvästi	 laadukkaampaa.	 Lisäksi	erittäin	 tärkeää	


























niin	 harvinaista,	 etenkin	 hyvin	 annettu	 palaute.	 Ja	 toisekseen	 sitä,	 että	




sanan	 epäselvyys.	 Yhdelle	 palaute	 voi	 tarkoittaa	 toista	 ja	 toiselle	 toista.	






että	 harva	 haluaa,	 uskaltaa	 tai	 viitsii	 antaa	 palautetta.	 Työpaikalla	 tulisi	
aina	 sopia	 palautekäytännöistä	 esimerkiksi	 yksinkertaisen	 sopimuksen	
avulla,	 jotta	jokainen	tietäisi	miten	palautetta	annetaan	ja	mistä	sitä	an-

































selleen	 asiasta.	 Palautteen	 ei	 siis	 tulisi	 olla	 yksipuolisen	 käskevää,	 vaan	
yhdessä	 molemminpuolista	 pohdiskelevaa	 ja	 ratkaisua	 etsivää.	 (Aalto	
2002,	115.)	
	



















Berlinin	 (2008)	 mukaan	 väitöskirjassaan	 palautevuorovaikutus	 sisältää	
sekä	 esimiehen	 että	 alaisen	 puolelta	 tapahtuvaa	 ajatusten	 esittämistä,	
kuuntelemista,	keskustelukumppanin	asemaan	asettumista	 ja	uusien	kä-
sitysten	muodostamista.	 Palautevuorovaikutuksen	onnistuminen	 riippuu	
sekä	 esimiehestä	 että	 alaisesta.	 Lähtökohta	 toimivalle	 palautevuorovai-
kutukselle	 on	 kummankin	 kyky	 ja	 halu	 tehdä	 perusteltuja	 havaintoja	 ja	
johtopäätöksiä	sekä	omasta	että	toisen	toiminnasta	ja	ajatuksista.	Palau-
tevuorovaikutuksessa	menestyminen	vaatii	myös	näkemystä	sekä	omista	
että	 keskustelukumppanin	 tiedonkäsittely-	 ja	 vuorovaikutustavoista.	 Li-
säksi	sujuva	palautevuorovaikutus	vaatii	oikeaa	asennetta.	Oman	mielipi-
teen	 oikeellisuuden	 kyseenalaistaminen	 ja	 toisen	 asemaan	 asettuminen	






















ihmisenä	 ja	 työntekijänä.	 (Aalto	 2002,	 138).	 Palautteen	 kysyminen	 suo-
raan	asianomaiselta	vahvistaa	myös	palautteen	kokemista.	
Palautteen	antamisen	 ja	 vastaanottamisen	 lisäksi	esimies	 ja	alainen	voi-
vat	 yhdessä	 keskustella	 esimiehen	 antamasta	 palautteesta	 ja	 alaisen	
muodostamista	 käsityksistä	 omaan	 toimintaan	 liittyen.	 Tällaisen	 keskus-
telun	 tuloksena	 voi	 parhaimmillaan	 syntyä	 entistä	 jaetumpia,	merkityk-
seltään	rikkaampia	sekä	lisäksi	oivaltavampia	näkemyksiä	alaisen	toimin-
nan	kehityksestä.	Väitöskirjassaan	tehdyssä	 tutkimuksessa	Berlin	 toteaa,	
että	 hyvin	mieleen	 jääneissä	 palautekokemuksissa	 ja	 erityisesti	 kehitys-
keskustelukokemuksissa,	 dialoginen	 palautteesta	 keskusteleminen	mah-
dollisti	sen,	että	sekä	esimies	että	myös	työntekijä	olivat	paremmin	perillä	
toinen	toistensa	näkemyksistä	toiminnassa	menestymisestä.	(Berlin	2008,	















alaisen	 näkemyksen	 myös	 omasta	 työsuorituksestaan.	 Berlinin	 mukaan	
erityisesti	miksi	 -kysymykset	 voivat	olla	 tehokkaita	 työsuorituksen	kulun	
analysoimisessa.	Lisäksi	kysymykset	voivat	olla	myös	muotoa	”Mitä	miel-





asiantunteville	 alaisille.	 Alaiset	 voivat	 palautetta	 kysymällä	 ottaa	 enem-
män	 vastuuta	 palautetapahtumien	 pitämisestä	 oikeana	 ajankohtana	 ja	
tuoda	 samalla	 esimiehille	 aineksia	 kannustavan	 palautteen	 antamiselle	
kertomalla	 omasta	 työstään.	 Alaisten	 kannattaisi	 myös	 entistä	 syvälli-
semmin	 pohtia	 esimiehen	 antaman	 palautteen	 aikaansaamia	 reaktioita.	
Esimerkiksi	puolustuskannalle	menemisen	sijaan	voisi	esittää	esimiehelle	






































keminen.	 Kyselyn	 avulla	 kartoitettu	 nykytilanne	 paljasti,	 että	 yli	 puolet	
vastaajista	(54%)	oli	sitä	mieltä,	että	on	antanut	palautetta	vähintään	ker-
ran	 viikossa,	 vaikka	 kuitenkin	 vain	 28%	vastaajista	on	 kokenut	 saavansa	
palautetta	 kerran	 viikossa.	 (Myymälöille	 lähetetty	 kysely	 löytyy	 liitteenä	
tämän	työn	lopusta.)	Tarkoituksena	oli	siis	kehittää	palautteen	kokemista	




























Opinnäytetyön	 toiminnallinen	 osuus	 aloitettiin	 suunnittelemalla	 ja	 hah-
mottelemalla	 kysymykset	 työntekijöille,	 joilla	 pystyttäisiin	 mahdollisim-
man	hyvin	kartoittamaan	palautekäytäntöjen	nykytila.	Kysely	toteutettiin	






mahdollisimman	 rehellisiä	 ja	 todenmukaisia.	 Vastausprosentti	 kyselyyn	
oli	lähes	sata	prosenttia,	mikä	oli	erittäin	positiivinen	asia.	Teetetyn	kyse-
lyn	 jälkeen	saadut	vastaukset	analysoitiin	 ja	analyysin	 jälkeen	oli	 selvää,	









tämä	 opinnäytetyö	 keskittyisi	 palautteen	 kokemiseen	 liittyvään	 ongel-



























työntekijällä	 ja	 esimiehellä	 olisi	 yhtenäinen	 käsitys	 palautekäytännöistä	
sekä	 niiden	 pelisäännöistä.	 Jokainen	 työntekijätiimi	 koostuu	 erilaisista	
ihmisistä	 ja	 sen	 johdosta	 tiimejäkin	on	erilaisia.	 Tiimisopimuksen	 tarkoi-
tuksena	on	 siis	 se,	 että	 jokainen	 tiimi	 saa	 itse	määrittää	mikä	olisi	 juuri	
heille	sopiva	palautteen	anto-	ja	vastaanottamiskäytäntö.	Jokainen	työn-
tekijä	sekä	esimies	sitoutuvat	noudattamaan	tiimisopimukseensa	asetta-
miaan	 pelisääntöjä	 liittyen	 palautekäytäntöihin.	 Lisäksi	 sopimukseen	 on	
tarkoitus	 kirjata	 päivämäärä,	 jolloin	 tiimi	 kokoontuu	 esimerkiksi	 yhteen	
tai	pitää	palaverin	 ja	 käy	 läpi	 kuluneen	ajan	 ja	pohtii	 sekä	arvioi	ovatko	












jen	 kehittämiselle.	 Nämä	 kansiot	 jaettiin	 myymälöissä	 pidetyn	 positii-
visuuspalaverin	yhteydessä	jokaiselle	esimiehelle	ja	esimiesten	oli	tarkoi-
tus	 raportoida	 tiimiensä	 suunnitelmista	 sekä	 tavoitteista	 sähköpostitse	
aluepäällikölle	sekä	opinnäytetyön	tekijälle.	
	
Tämän	 jälkeen	pidettiin	 vielä	 tapaaminen	 aluepäällikön	 sekä	opinnäyte-
työn	tekijän	kesken	 ja	pohdittiin	projektin	tavoitteita	sekä	onnistumista.	























Kaiken	kaikkiaan	 työn	 tavoite	 saavutettiin	osittain	 luomalla	 tiivis	 kansio,	
joka	sisälsi	tarvittavat	tiedot	ja	työkalut,	mitä	tarvittaisiin	palautekäytän-
nön	kehittämiseen	ja	varsinkin	palautteen	kokemisen	vahvistamiseen	yh-
dessä	 tiimin	 kesken.	 Kuitenkin	 haastavasta	 ajankohdasta	 Seppälän	 kan-
nalta	 ja	 vaikeista	 sekä	 epävarmoista	 olosuhteista	 johtuen,	 toteutus	 ja	
työn	 implementointi	 jäi	 osittain	 kesken,	 työn	 tekijästä	 riippumattomista	
syistä.	
6.1 Jatkosuunnitelmat	ja	käyttöönotto	
Opinnäytetyön	 loppupuolella	mietittiin	myös	 jatkosuunnitelmia	 kehittä-
mistyön	 tehostamiseksi	 ja	 yhtenä	 osana	 jatkosuunnitelmaa	 ehdottaisin	
Seppälälle	koko	henkilöstöä	koskevaa	työtyytyväisyyskyselyä.	Uskon	vah-
vasti,	 että	 kysely	 tulisi	 tarpeeseen	 varsinkin	 tällä	hetkellä	 kun	paljon	on	
muuttunut	lyhyessä	ajassa.	Kysely	tuottaisi	varmasti	arvokasta	tietoa	joh-
toportaalle.	 Kuten	Webropolin	 analyysiosaston	 johtaja	 Josefin	 Linebäck	
toteaakin,	 että	 ”Työtyytyväisyydellä	 yritys	 tavoittaa	 kaikki	 työntekijänsä	
ja	 antaa	 heille	 foorumin	mielipiteiden	 ilmaisemiseen.	 Siten	 työtyytyväi-
syyskysely	 on	 yksi	 tärkeimmistä	 palautetyökaluista.	 Tutkimus	 osoittaa	
selvän	 yhteyden	 työntekijöiden	 kehittämiseksi	 tehtyjen	 investointien	 ja	
organisaation	kokonaistason	onnistumisen	välillä.	Kun	ymmärrät	 työnte-
kijöiden	 ajatuksia,	 voit	muuttaa	 toimintatapoja	 ja	 tehdä	muutoksia,	 joi-





silloin	 tällöin	 pysähdytään	 ja	 käytetään	 aikaa	 kyseisen	henkilön	 kehityk-




















Lopuksi	 kun	myymälät	 ja	 työntekijät	 ovat	 saaneet	 rauhassa	 ottaa	 käyt-
töön	 oman	 suunnitelman	 mukaisensa	 uuden	 palautekäytännön	 olisi	
mahdollisesti	tarkoitus	teettää	uusi	samantyylinen	kysely	palautekäytän-
nöistä,	jotta	vastauksia	voitaisiin	verrata	alkuperäisiin	tuloksiin.	Näin	olisi	







Opinnäytetyön	 toteuttamisesta	 ja	 varsinkin	 työn	 käyttöönotosta	 teki	
haastavaa	kyseinen	ajankohta.	Seppälän	yrityssaneerauksen	ja	haasteelli-







Tällaista	 harmillista	 tilannetta	 ei	 kuitenkaan	 osattu	 ennustaa	 ja	 arvata	
työn	suunnittelu	vaiheessa	eikä	näin	suuriin	ja	muuttuviin	tilanteisiin	pys-
ty	 itse	 vaikuttamaan.	 Toteutin	 projektin	 kuitenkin	mielestäni	 suunnitel-
mien	mukaisesti	 ja	 niin	 pitkälle	 kuin	 sen	 tällaisessa	 tilanteessa	 voi.	 Yllä-






taisuuden.	 Vastaavanlaista	 kyselyä	 ei	 myöskään	 oltu	 koskaan	 aikaisem-
min	 tehty	 ja	 lisäksi	 kyselyn	 vastausprosentti	 oli	 lähes	 100%,	mikä	 yllätti	
projektissa	positiivisesti.	
	
Jälkeenpäin	 pohdittuani	 opinnäytetyöprosessia	 olisi	 saattanut	 helpottaa	
















Opinnäytetyön	 toimeksiantajan	 eli	 Seppälän	 aluepäällikön	 palaute	 pro-
jektista	oli	onneksi	positiivinen.	Palautteessa	pidettiin	siitä,	että	aihealue	
oli	 rajattu	 hyvin	 ja	 asiaan	 oli	 pureuduttu	 sopivasti	 lähtemättä	 rönsyile-







työ	 ja	 sen	 vaiheet	 valmistuivat	 aikataulussa	 ja	 tiedottaminen	 oli	 hyvää	
kaikin	puolin	niin	myymälöihin	 kuin	opinnäytetyön	 tilaajalle.	Opinnäyte-
työ	on	ollut	tarkoituksenmukainen	ja	sen	käytettävyys	jatkossa	olisi	konk-
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